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file://///Users/dianaespinoza/Downloads/Tesis%20Maestría%20amdg%20-%20con%20índice%20feb12.docx%23_Toc128912154
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RESUMEN

El presente proyecto “Analisis del posicionamiento de Hotel Oro Verde en la ciudad
de Cuenca”, fue realizado para conocer el posicionamiento de este establecimiento
hotelero en la mente y preferencias del consumidor de servicios de alojamientos en la
ciudad de Cuenca, aportando con estrategias que le permita lograr un posicionamiento
precio — calidad. Para ello los objetivos establecidos han sido analizados a través de
una investigacion cualitativa y cuantitativa donde se pudo hacer uso de herramientas
como: entrevistas, focus group y encuestas. La muestra estuvo compuesta de 385
encuestados hospedados en Hotel Oro Verde Cuenca y para los datos cualitativos se
consideraron a tres representantes del sector turistico hotelero y ocho personas para el
focusgroup. En los resultados se determind que el Hotel Oro Verde Cuenca es
conocido a nivel local y nacional por el respaldo de su pertenencia a la cadena de
Hoteles Oro Verde Ecuador, mantiene un liderazgo en gastronomia y en su servicio
personalizado; sin embargo, debe atender las necesidades de sus consumidores en
precios de habitaciones, innovacion en tecnologia (considerar actualizacién de
encuesta de satisfaccion virtual con preguntas que permitan conocer las necesidades
del huésped), areas recreativas y de diversion; especialmente cambiar la imagen de
hotel tradicional por hotel moderno sin perder su identidad.

PALABRAS CLAVES: posicionamiento en el mercado, consumidor, precio, calidad,

innovacion, experiencias memorables.
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ABSTRACT

The present project "Analysis of the positioning of Hotel Oro Verde in the city of
Cuenca" was carried out to determine the positioning of this hotel establishment in the
minds and preferences of consumers of lodging services in the city of Cuenca,
providing strategies that allow it to achieve a price-quality positioning. To this end,
the established objectives were analyzed through qualitative and quantitative research,
where tools such as interviews, focus groups, and surveys were used. The sample was
composed of 385 respondents staying at Hotel Oro Verde Cuenca, and for qualitative
data, three representatives from the hotel tourism sector and eight people for the focus
group were considered. The results showed that Hotel Oro Verde Cuenca is known
locally and nationally for its affiliation with the chain of Hoteles Oro Verde Ecuador,
maintains leadership in gastronomy and personalized service; however, it must attend
to the needs of its consumers in room prices, innovation in technology (considering
updating virtual satisfaction surveys with questions that allow for understanding the
guests' needs), recreational and entertainment areas, and especially changing the image

of a traditional hotel to a modern one without losing its identity.

KEYWORDS: market positioning, consumer, price, quality, innovation, memorable

experiences.
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INTRODUCCION

Los fundadores de la cadena de hoteles Oro Verde, hace aproximadamente 40
afios en su camino hacia Guayaquil, cruzaron las inmensas plantaciones de banano de
la provincia de EI Oro y descubrieron la evidente riqueza que tenia el pais, tomando
esta referencia para llamar como “Oro Verde” a la actual cadena de hoteles en Ecuador.
La cadena ecuatoriana de hoteles Oro Verde tiene como objetivo organizacional
crecer, desarrollar y consolidar la marca en las ciudades donde opera, maximizando su
rentabilidad y aumentado la percepcion de valor de sus servicios y productos. Desde
el 2022 cuenta con diez hoteles ubicados en las ciudades de Guayaquil, Samborondon,
Machala, Cuenca, Manta, Latacunga, Loja y en el Archipiélago de Galapagos,
originando mas de 700 plazas directas de trabajo y dinamizando la economia del pais

(Oro Verde Hotels, 2022).

El Hotel Oro Verde ubicado en la ciudad de Cuenca, sera la unidad de estudio
en el cual se analizara el posicionamiento de la marca Oro Verde en Cuenca, mediante
el conocimiento de sus competidores, productos y consumidores, que permitan a la
administracion disefiar estrategias para posicionar la marca y cumplir los objetivos

organizacionales como cadena hotelera (Leyva, 2019).



CAPITULO 1: PROBLEMATICA

1.1 Antecedentes

El turismo en varios paises es considerado politica de Estado con la integracién
de varios sectores de desarrollo econdémico (Grant, 2021). Actualmente, en Ecuador se
realizan estrategias para impulsar el turismo porque contribuye al ingreso de divisas,
disminuir el déficit fiscal, crear fuentes de empleos, entre otros. Ecuador es un pais
que es visitado por eventos deportivos, congresos médicos e industriales, turismo de
naturaleza, es aqui donde los hoteles desarrollan sus actividades para alojar a visitantes

que vienen por turismo o negocios (Ugsha, 2022).

La presente investigacion se desarrolla en la ciudad de Cuenca, donde
Guadalupe (2022), indica ser una ciudad industrial, turistica y cultural, con una plaza
hotelera donde se destaca la cadena de Hoteles Oro Verde, y que seréa objeto de estudio

para conocer su posicionamiento en la mencionada ciudad.

1.2 Problema de Investigacion

Hotel Oro Verde, es un hotel icono de la ciudad de Cuenca, tiene un
reconocimiento especial, ser nimero uno en sitios de busqueda de la comunidad de
viajeros Tripadvisor Inc. con su pagina web www.tripadvisor.com, el cual es un sitio
web estadounidense que proporciona resefias de contenido relacionado con viajes,
incluyendo foros de viajero (Kim & Choi, 2019). Esta plataforma digital califica a 91
hoteles en Cuenca donde Hotel Oro Verde es el nimero uno a nivel general y a nivel
de hoteles de lujo, compite directamente con dos hoteles de marcas internacionales

como son el Four Points by Sheraton y Zahir by Wyndham (Tripadvisor, 2022).



Aungue Hotel Oro Verde Cuenca mantiene el primer lugar en popularidad y
recomendacion en este portal de internet, este hotel desde hace tres afios compite por
sus ingresos por noches de habitaciones con las dos marcas internacionales
mencionadas en el parrafo anterior, las cuales al introducir su producto en el mercado
ingresaron con una tarifa promocional mas baja cambiando la oferta para los viajeros
que visitan la ciudad sea por turismo 0 por negocios, a esto se suman casas de

hospedaje que aumentan la oferta por menor precio (Guadalupe, 2022).

Por ello es necesario analizar a la competencia, sus productos y consumidores
versus la oferta de Hotel Oro Verde, el cual mantiene una oferta similar pero muy
pocas ocasiones genera promociones a nivel de precio, aungue si destaca los beneficios
y calidad que el consumidor adquiere por el valor que se indica en los diferentes

medios de comercializacion del grupo hotelero (Aragon, 2021).

1.3 Justificacion

La industria hotelera es un sector productivo cambiante y dindmico, donde las
estrategias a fortalecer son siempre las de innovacion y fidelizacion de marca,
especialmente cuando el consumidor tiene un abanico de opciones por elegir tanto en
marcas nacionales como internacionales. Actualmente con un solo click se puede
obtener informacion de hoteles en portales de internet que ademas de brindar
informacion de alojamiento, suman servicios aéreos, automoviles, lugares de

recreacion y de diversion (Lazo-Serrano, 2022).

La cadena ecuatoriana de Hoteles Oro Verde busca consolidarse abriendo
mercados en otras ciudades del pais y sumar clientes potenciales, sin dejar de lado
fortalecer la marca con la fidelizacion de los clientes. En la ciudad de Cuenca se adoptd

un hotel emblematico para que ahi empezaré a operar el Hotel Oro Verde, este espacio

3



fisico data de hace 38 afios; en esa época este hotel se llamaba “La Laguna” rodeado
de una laguna que era un atractivo de recreacion familiar. Con el cambio de nombre,
y adhesion a la cadena pierde su identidad en la ciudad, sumandose la remodelacion y
la eliminacién de la laguna por una nueva red vial y un estacionamiento amplio como

facilidades de servicios para los clientes y huéspedes (Oro Verde Hotels, 2022).

La imagen de marca ha sido una prioridad desde hace tiempo y recientemente
la Asociacion Hotelera del Ecuador [AHOTEC], (2022), ha reportado la entrada de
dos nuevas marcas de hoteles con inversion local y franquicia internacional. Esto ha
afectado la posicion del Hotel Oro Verde, el cual solia ser lider en la ciudad de Cuenca.
De acuerdo a las estadisticas proporcionadas por la AHOTEC, estos nuevos
competidores han desestabilizado la posicion del Hotel Oro Verde. Ademas, el
departamento contable y de mercadeo del Hotel Oro Verde ha presentado resultados
financieros de los Gltimos cinco afos, los cuales respaldan esta situacion y sugieren la
necesidad de realizar un nuevo estudio de posicionamiento en el mercado. Este estudio
incluira la identificacion de competidores, preferencias de clientes, comportamiento
del consumidor y motivaciones de uso. Por motivos de reserva de informacion, los

detalles financieros no seran compartidos en este documento.

Por lo antes expuesto, se ve la necesidad de disefiar un plan de marketing con
estrategias de diferenciacion que fortalezca la lealtad de clientes y huéspedes en los
servicios y productos del hotel sin afectar sus ingresos. El propdsito final es que el
Hotel Oro Verde Cuenca sea un lugar donde todos quieran estar y recomendar, para
lograr que ocupe nuevamente el primer lugar en la ciudad de Cuenca a través de su

portal de internet y demés fuentes comerciales.



1.4  Objetivos:

1.4.1 General

Analizar el posicionamiento de Hotel Oro Verde en la ciudad de Cuenca, para
disefiar una estrategia de marketing que permita fortalecer la marca en relacion a sus

competidores, consolidar los servicios y productos, y maximizar su rentabilidad.

1.4.2 Especificos

a) Elaborar un mapa de posicionamiento para interpretar la posicion que
ocupa Hotel Oro Verde en la mente del consumidor y en el mercado local.

b) Comparar el abanico de servicios y productos con los competidores locales,
en sus segmentos existentes.

c) Proponer una estrategia de marketing que genere fidelizacion de la marca

en sus clientes actuales y sus clientes futuros.

1.5 Resultados esperados:

El andlisis del posicionamiento de Hotel Oro Verde en Cuenca, permitira a la
administracion tomar decisiones estratégicas que permitan posicionar la marca en los
segmentos ya existentes, conocer a sus competidores y sus preferencias. Se buscara la
participacion de la administracion y direccion comercial corporativa para cumplir la
propuesta y de esta manera maximizar la rentabilidad como aporte econémico social

para los accionistas, colaboradores y para el pais.



CAPITULO 2: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Hoteles Oro Verde Ecuador

La cadena de Hoteles Oro Verde esta ubicada en Ecuador, con presencia de
marca en las provincias del Guayas, Manabi, Azuay, El Oro, Cotopaxi, Loja y en el
Archipiélago de Galapagos. Inicidé sus actividades en 1981 con capital suizo y
actualmente sus inversionistas son ecuatorianos. Tiene como objetivo general crecer y
competir en los mercados nacionales e internacionales. Adicional, siempre buscara
superar las expectativas de cada huésped, colaborador y accionista (Oro Verde Hotels,

2022).

Figura 1
Cronologia de evolucidon de la cadena Oro Verde en Ecuador

ORO VERDE

1982 1994
L L

L ]
1981 1983 1998 2019 2022

ORO VERDE ORO VERDE ORO VERDE VILLAE A ORO VERDE

Nota. Tomado del departamento de Recursos Humanos de Hotel Oro Verde Cuenca, 2022

Esta cadena ecuatoriana se destaca por su gastronomia que se mantiene de
generacion en generacion. En su pensamiento estratégico esta seguir creciendo en mas
ciudades para posicionar la marca, fortalecer los servicios, fidelizar clientes y ganar
mas consumidores. Actualmente, cuenta con 775 habitaciones, 14 restaurantes y 580
colaboradores. Tiene un Management que regula cada actividad con sus principales
departamentos: CEO quien es el director delegado de los accionistas, un Gerente

General de todos los hoteles, un Gerente de Talento Humano, un Gerente Financiero,



un Gerente Comercial, un Gerente de Marketing y un Chef Corporativo (Oro Verde

Hotels, 2022).

2.2. Hotel Oro Verde Cuenca

Esta ubicado en la provincia del Azuay, en la ciudad de Cuenca, es un hotel
emblematico de 69 habitaciones, un restaurante, un delicatesen, cuatro salones de
reunionesy una pérgola con vista al rio Tomebamba. Su ubicacion genera que sea facil
encontrarlo, y por su oferta de productos sus consumidores sean mayormente
extranjeros jubilados, seguido de ejecutivos que por sus viajes de negocios necesitan
hospedarse en un sitio que brinde servicios de internet, office center, gimnasio,
resturante, entre otros. Ha mantenido su reputacion durante mas de 30 afios, siendo
considerado como un icono en la ciudad Cuenca, también ha sido ganador del premio
internacional como primer alojamiento destino en TripAdvisor en los afios 2018, 2019,
2020, 2021 y mejor destino en www.expedia.com en el afio 2020 (Hotel Oro Verde

Cuenca, 2022).

2.2.1. Organigrama

Figura 2
Organigrama Hotel Oro Verde Cuenca, 2022.

GERENCIA GENERAL

(56)

[ [ I I I [ [ 1

FRONT DESK (7) AMA DE LLAVES (6 ALIMENTOS & BEBIDAS (8) COCINA(12) MANTENIMIENTO (4) VENTASY RRPP (2} CONTABILIDAD(5) RECURSOS HUMANOS (6)

JefedeRecepcion ! ) JefedeA&B ChefEjecutivo JefedeMtto Gerentede Ventas Contador General JefedeRRHH
AlexandraRodriguez , .

NataliaCando AlexMurioz José LuisDelgado Mario Tenesaca Diega Loor Marcelo M / Andrea Galan Maria. DoloresAlvarada

Nota: Tomado del departamento de Recursos Humanos de Hotel Oro Verde Cuenca,
2022,



Se expone y detalla el organigrama del Hotel Oro Verde Cuenca, donde se
indican las funciones que debe realizar las personas en los cargos expuestos a

continucion:

e Gerente General: responsable directo del funcionamiento de todos los
departamentos descritos en el organigrama, con la finalidad de
rentabilidad para los accionistas y manejo operacional correcto. Se
reporta con un gerente general corporativo.

e Departamento de habitaciones y recepcion: el departamento de
habitaciones realizar las actividades de limpieza de habitaciones, areas
publicas y labores de lavanderia, asegurando una Optima y perfecta
disposicion de las habitaciones del hotel y gimnasio. El departamento
de recepcion planifica, dirige y controla las actividades de recepcion,
reservaciones y botones. Asegurando el bienestar del huésped y la
calidad de los servicios que estan relacionados con la estadia.

e Departamento de Alimentos y Bebidas: es el responsable de asegurar
que los huéspedes y clientes tengan una oferta culinaria y de bebidas de
Optima calidad acorde a sus exigencias. Ademas de administrar
racionalmente los recursos humanos, materiales y econdmicos en
restaurante, bar, room service (servicio a la habitacion).

e Departamento de cocina: es el responsable de administrar la cocina de
Hotel Oro Verde, mediante la planificacion, organizacion, direccién y
control de las actividades e insumos (personal, productos, materiales,

utensilios, equipos)



Departamento de mantenimiento: es el responsable de planificar,
organizar, dirigir y controlar los trabajos de mantenimiento para el
mejor rendimiento de equipos, maquinas e instalaciones.
Departamento de ventas: es el responsable de planear, coordinar y
supervisar la ejecucion de actividades de ventas y comercializacion de
los servicios que ofrece el hotel, en el mercado local, nacional e
internacional, siguiendo el plan de marketing establecido.
Departamento de contabilidad: es el responsable de supervisar, revisar
y controlar la aplicacion de politicas y procedimientos contables
establecidos para el desarrollo de conciliaciones de cuentas y bancos,
caja, reposiciones, cobranzas, pago a proveedores, costos, bodega y
noémina.

Departamento de recursos humanos: responsable de administrar el RR-
HH y mantener un alto clima laboral en el hotel mediante la
planificacion, coordinacién, ejecucion y supervision de los planes y
politicas aprobados por Hotel Oro Verde Cuenca a través de las areas

de trabajo social, seguridad y salud y auditoria interna.

2.3. Andlisis estratégico situacional

2.3.1. Analisis de situacién externa

El analisis de situacion externa esta conformado por: analisis del entorno,

analisis del mercado, analisis de la competencia. Los cuales se detallaran a

continuacion:



2.3.2. Analisis del entorno

De acuerdo al analisis economico en el PIB por industria, durante el periodo
acumulado del segundo trimestre del 2022 y comparado con los afios de pandemia, se
observa una reactivacion econdmica sostenida en sectores como acuacultura y pesca
de camaron y ademas de alojamiento y servicio de alojamiento. Sin embargo, se
pronostica que la inflacion al término del 2022 seré la més alta en los dltimos afios no
solo por la pandemia, ademas por factores como el precio del petroleo, la guerra en

Europa. Segun fuente del boletin macroeconémico, agosto 2022 (Banco Central del

Ecuador, 2022).

Figura 3

Variacion del PIB por industria, 2022.

Industria 2020 2021 2022
Acuicultura y pesca de camarén 7,8% 9,6% 24,1%
Alojamiento y servicios de comida ¥ -165% | 85% B 83%
Suministro de electricidad y agua ‘ -2,1% * -6,6% Q 6,9%
Transporte ¥ -185% [f 151% B 57%
Comercio ¥ 92% |[f 95% D 57%
Correo y Comunica-ciones ‘ -6,2% Q 14,1% Q 5,6%
Administracion publica, defensa; planes de
-4, 4
seguridad social obligatoria ¥ 02% ¥ 43% 4%
Ensefianza y Servicios sociales y de salud ‘ -1,2% ‘t -4,4% Q 3,5%
Actividades profesionales, técnicas y
9,2% ,6% ,1%
administrativas ‘ ’ 0 * i
L2 A ly
Otros Servicios (*) & -938% | 2,0% P 2,5%
Actividades de servicios financieros i" 9,2% Q 12,0% f 1,1%
Manufactura (excepto refinacién de petréleo) ‘ -6,2% Q 2,9% * 0,8%
Construccién ¥ -149% ¥ -115% | -02%
Servicio doméstico ¥ -155% |¥ -139% | -24%
Refinacién de Petréleo ¥ -198% [® 261% ¥ -24%
Agricultura ® 01% ¥ 03% W -27%
Petréleo y minas ¥ -156% | 149% W -41%
Pesca (excepto camarén) A 00% R 12,2% ¥ -85%

Nota: Tomado del departamento de finanzas, de Hoteles Oro Verde, 2022.

Segln Vicufia, Quezada & Maldonada, (2022), al analizar la ciudad de Cuenca,

se considera su magnifica ubicacion en la zona austro centro del pais, con excelentes




vias de acceso desde la costa, sierra'y oriente. Cuenca se destaca de otras ciudades del

pais, porque:

= Esun centro industrial con grandes empresas lacteas, automotrices y de
construccion.

» Essede de congresos médicos nacionales e internacionales y cuenta con
una infraestructura médica con medicos de buena reputacion a nivel
nacional.

= Es un atractivo natural, cultural, religioso, lo que da una oportunidad

de negocios a todos los establecimientos turisticos y hoteleros

2.3.3. Analisis del mercado

Analizar el mercado permite determinar el tamafio de un mercado, segmentar
a un consumidor y sus héabitos de compra, para tomar una decisién de acuerdo a las

tendencias (Philip, Hermawan & Iwan, 2021).

2.3.4. Analisis del consumidor

De acuerdo a Yglesias (2018) en su pagina web, indica que “Comprender cOmo
funciona la intencidn de reserva de nuestro cliente potencial, y potenciar con ellos cada
una de las acciones que realizamos, se vuelve entonces el principal quebradero de
cabeza que deberia tener el responsable de un alojamiento. Y si, hablo por supuesto de
experiencia de consumo, de fidelizar a los clientes que estan disfrutando de la estancia,

sin perder de vista la buena visibilidad del negocio de puertas hacia fuera” (parr. 3).

Las expectativas actuales de los consumidores cada vez son mas fuertes porque
esperan obtener mismo precio — calidad por un producto o servicio (Philip, Hermawan

& Iwan, 2021). Ante lo dicho nace la pregunta: ¢Por qué compran? Existen varias
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teorias, que resumen la compra en necesidades fisiol6gicas como lo son alimentacion,
agua, sexo, abrigo, etc., luego se originan las necesidades de seguridad como
proteccion a alguna amenaza fisica y estabilidad laboral y al final necesidades sociales
de aceptacién y pertenencia a un grupo o varios grupos, buscando reconocimiento y

prestigio (Maslow, 2016).

En el siguiente cuadro se detallan las necesidades del consumidor al momento

de elegir su alojamiento:

Figura 4
Analisis del consumidor en Hotel Oro Verde Cuenca, 2022.

Necesidades Segmentos de Clientes

Hospedaje de Primera Clientes Individuales
Seguridad ( Familia - Amigos - Parejas)
Confort

Excelente Servicio Clientes Corporativos

Experiencia ( Empresas)

Q necesidades satisface

A quien satisface

ec;\c\"}des Caracteristicas
Ubicacion

Personal capacitado
Limpieza

Tecnologia

Nota. Tomado de departamento comercial de Hotel Oro Verde Cuenca, 2022

Segun la figura 4, se detalla lo que el departamento comercial obtuvo en una
investigacion anterior realizado el 2021 y presentado a los jefes de area a inicios del
2022, vale destacar esta informacidn ya que otorga una informacion no muy alejada a

uno de los objetivos de investigacion, se expresa lo siguiente:
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= Que su alojamiento sea en un hotel de lujo o cinco estrellas, que le
brinde seguridad, confort, excelente servicio Yy experiencias
memorables.

= Que el alojamiento sea en un hotel con buena ubicacién, personal
capacitado, limpio y que la navegacion en internet sea de alta calidad.

= Que el alojamiento cumpla las caracteristicas de precio -calidad.

2.3.5. Segmentacion del mercado

De acuerdo a Saavedra (2019), un segmento de mercado “es un grupo de
consumidores, en su mayoria homogéneo, ya sea por determinadas caracteristicas o
por sus necesidades, los cuales son identificados como un mercado que presente deseos
0 hébitos de compra parecidas y que potencialmente responderian similar a la

estrategia desarrollada por el mix de marketing” (p. 52).

En el trabajo realizado por Ledesma & Espinoza, (2022), la segmentacion
actual para un alojamiento aplicado a los estudios realizados por la cadena hotelera se

describe a continuacion:

= Segmentacién demografica: se encuentra el consumidor que gusta
vacacionar en familia, promedio en Ecuador de cuatro integrantes; los
estudiantes que viajan por vacaciones o de gira académica; los amigos
que deciden realizar un viaje especialmente los tours de solteros.

= Segmentacion geogréfica: turistas nacionales especialmente en feriados
y fines de semanas. Y los turistas extranjeros provenientes de Estados
Unidos, especialmente jubilados.

= Segmentacién psicogréafica: los consumidores que gustan viajar y en

redes sociales buscan prestigio, los empresarios o profesionales que
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viajan por negocios, seminarios, convenciones o actividades cientificas;
y los consumidores que buscan nuevas experiencias especialmente
naturaleza, contacto con las comunidades.

Figura 5
El consumidor en Hotel Oro Verde Cuenca afio 2022.

«Familia de + 4 personas *Turismo Nacional *Personas con gusto por

Parejas *Turismo Internacional viajar.

*Amigos *Nuevas experiencias

*Nivel socio econémico *Nuevas tendencias
medio - alto

Nota. Tomado del departamento comercial de Hotel Oro Verde Cuenca, 2022

2.3.6. Analisis de la competencia
De acuerdo a Garcia (2017), indica que la competencia es:

“...cuando varias empresas privadas concurren a un mercado para ofrecer sus
productos o servicios ante un conjunto de consumidores que actian de forma
independiente y que integran la demanda. Ademas, destacar la rivalidad entre
firmas que toman parte en un determinado mercado desarrollando sus mejores
estrategias con el &nimo de incrementar las ganancias, minimizar los costes y
asi poder competir en las mejores condiciones posibles ante el resto de

compafiias del sector” (parr. 1).
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Tabla 1

Market share Oro Verde Hotels, acumulado a septiembre 2022.

ANALISISDE LA OFERTA Y LA DEMANDA

HAB. HAB.DISP. % PART MDO % OCUP. HAB.OCUP % PART REAL ADR REVPAR
Oro Verde 69 18.837 27,71% 66,05% 12.443 31,74% $ 7360 $ 48,68
Rioné 30 8.190 12,05% 45,18% 3.700 9,44% $ 61,74 $ 27,90
Valgus 30 8.190 12,05% 56,28% 4.609 11,76% $ 68,87 $ 38,76
Four Points 120 32.760 48,19% 56,32% 18.449 47,06% $ 80,07 $ 45,09
Total Cuenca 249 67.977 100,00% 57,67% 39.201 100,00% $ 75,00 $ 43,25

Nota. Tomado del departamento corporativo de Revenue, Hoteles Oro Verde, 2022.

La Tabla 1, representa a Hotel Oro Verde y tres hoteles competidores, de

acuerdo con la informacién otorgada del grupo Hotel Oro Verde (2022), con quienes

intercambia informacion sobre su ocupacion, tarifa y participacion en el mercado

(Ponce, 2021). Cabe mencionar que Zahir By Wyndham es muy discreto en las cifras

que comparte, razon por la cual no esté en el presente estudio de competidores, aunque

es un competidor directo para Hotel Oro Verde. A continuacion, se explica lo

siguiente:

o Hotel Oro Verde dispone de 69 habitaciones, representa el 27,71% sobre un

100% de participacion en el mercado. Con una ocupacion promedio de 66,05%

lo que significa que a la fecha han vendido 12443 noches de habitaciones con

una tarifa de $73,70. Es decir que es el segundo hotel en participacion en el

mercado e ingresos, se destaca por la mejor ocupacion dentro del set

competitivo.

e Hotel Four Points By Sheraton dispone de 120 habitaciones, tiene la mejor

participacion en el mercado con 48,19% y mejor tarifa promedio $80,07 lo que

significa que a la fecha han vendido 18449 noches de habitaciones.
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e Los hoteles Valgus y Rioné, cada uno con 30 habitaciones y una participacion
en el mercado del 12,05% respectivamente. Representan una pequefia

participacion en el mercado competitivo .

La presente informacion se obtiene del departamento de Revenue Management
realizada por el Corporativo de la Cadena Oro Verde Ecuador, cuyo grado de
confiabilidad va a la par de la informacion suministrada por cada hotel al Ministerio

de Turismo del Azuay (Revenue, 2022).
2.4.1. Andlisis de situacién interna
2.4.1.1. Producto

La siguente informacion describe los productos que oferta el hotel Oro Verde
de Cuenca, por los cuales se vela que mantengan calidad y satisfaccion frente al precio,
el mix de productos es el siguiente:

Figura 6

Cartera de producto de Hotel Oro Verde Cuenca.

«Altitud 2560
*Gourmet Deli
*Lobby Bar
Room Service

«Habitaciones ]
matrimoniales,
dobles y suites

Habitaciones Restaurantes

Servicios
adicionales

Banquetes &
eventos

-Gimnasio

*Piscina, sauna
*Parqueo

L +Lavanderia

Salones
*Pérgola
«Servicio a
domicilio )

Nota. Tomado del departamento comercial de Hotel Oro Verde Cuenca, 2022
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. Habitaciones: Cuenta con 69 habitaciones entre matrimoniales, dobles y
suites, incluidas dos habitaciones para huéspedes en silla de ruedas. Las
habitaciones son confortables con calefaccién y aire acondicionado, caja de
seguridad, secador de cabello, television con tv cable, vista al rio, conexion de
internet ilimitado y con alta tecnologia.

. Banguetes y Eventos: Cuenta con cuatro salones equipados para seminarios,
convenciones o0 eventos sociales desde 20 personas a 400 personas. El servicio
de alimentos y bebidas consta de gastronomia nacional e internacional. El

catering o servicio a domicilio se realiza para eventos corporativos y sociales.

. Restaurante, Gourmet Deli, Bar: El restaurante -Altitud 2560- cuenta con
espacio para 80 personas, con servicios de desayuno buffet, almuerzo y cena a
la carta nacional e internacional. Es un lugar frecuentado por los consumidores
locales durante los desayunos de fin de semana. EI Gourmet Deli ofrece
productos de panaderia y pasteleria. Es un punto de venta muy importante para
Hotel Oro Verde, representa la panaderia fresca con la receta de la abuela. En
un ubicado en el lobby de la recepcion se encuentra el bar, donde ademas de
cocteles, se puede disfrutar de competencias deportivas porque existe un

televisor junto a la barra.

. Fitness Center: Cuenta con un gimnasio con maquinas modernas, un area de
piscinaal aire libre y &rea hUmeda con saunay turco. El gimnasio es una alianza
estratégica con un instructor quien se encarga de comercializar membresias
para consumidores locales. Adicional, el gimnasio es un plus para los
huéspedes que gustan de hacer deportes. Existe también una sala de masajes y

spa. Los hoteles competidores cuentan con habitaciones y restaurantes sin
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embargo se considera como el valor agregado o el punto diferenciador lo antes

expuesto sumado a amplios estacionamientos.
2.4.2.2. Precio

Los precios se determinan de acuerdo a la estacionalidad del producto o
servicio, es decir se manejan de acuerdo a temporadas altas que incluirian feriados,
vacaciones y eventos nacionales e internacionales, a su vez también estan las
temporadas bajas donde la afluencia de consumidores es considerablemente menor en
comparacion al otro tipo de temporada (Zalon, 2021). Como se muestra en la Figura
7, los precios por habitaciones en Hotel Oro Verde corresponden a dias especificos
segun demanda y oferta de la ciudad, eventos y seminarios en la provincia, entre otros,
destacando que, al momento de adquirir el producto, segun el medio de
comercializacion elegido, se cargara un valor por uso e impuesto de ser el caso, o en
su defecto alguna promocion lanzada especificamente para el distribuidor o canal de
venta.

Figura 7

Precio referencial de Hotel Oro Verde Cuenca.

(3
) Regeitra 1y ogameento

T Voeles E3 Aguiler de cothes G Avacciones bt W Tanks seropueno

Buscar Cuenca: 168 alojamientos encontrados m

Fovtun 40 wonebe m i’.iw Oro Verde Cuenca Fabuloso m

Mabet ocsam Orbde
Lowmn e )

US$105

aw e ® 3

Nota. Tomado de la pagina de TriAdvisor, 2022. Recuperado de www.tripadvisor.com

Dnayirms cboto

Comimbocubon GRATTS « Sim pangs poiw adwlantude

Lo mwterets o
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En temporada baja (enero a abril, junio, septiembre) los valores fluctdan desde
$80 - $100 méas impuestos hoteleros e IVA. Y la temporada alta (feriados nacionales,
mayo, julio, agosto, octubre a diciembre) los valores oscilan desde $105 a $150 mas

impuestos.
2.4.2.3. Plaza

La plaza es una variable que determina la ubicacion del mercado donde se
desarrolla la accién comercial (Philip, Hermawan & Iwan, 2021). En Hotel Oro Verde
Cuenca se divide la plaza en canales directos y canales indirectos, donde el primero
se trata de los medios digitales y fisicos pertenecientes a la cadena hotelera a nivel
Ecuador, mientras que el segundo es a través de las diferentes plataformas digitales y
agencias que ofertan los servicios que ofrece esta entidad, a continuacién se evidencia
lo expuesto:

Figura 8
Canales de distribucion Hotel Oro Verde Cuenca, 2022.

Canales directos

Pagina Oficinal

1800 Oro Verde del hotel

Departamento de Departamento de
reservas en Redes sociales ventas corporativo
recepcién Quito
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Canales indirectos

Tarjetas de

Agencias y operadoras de turismo créditos

ODS Sistema de
Clubes deportivos, distribuccion de
comerciales, internet : Ferias turisticas
industriales booking.com;
expedia.com

Nota. Tomado dle departamento comercial de Hotel Oro Verde Cuenca, 2022

En lo que conlleva al canal directo, se destaca que el mayor ingreso de turistas a
traves del contacto directo al departamento de reservas. Mientras que en los canales
indirectos a traves de las plataformas digitales destacando www.booking.com y

www.expedia.com

2.4.2.4. Promocion
Hotel Oro Verde en Cuenca tiene como objetivo lograr que el publico se
enamore de la marca, productos y servicios. En cuanto a los productos y servicios, se
ha identificado que las promociones deben ser dirigidas a los clientes corporativos de
lunes a jueves, a diferencia de los clientes por turismo que consumen mayormente de
viernes a sabado. Este hotel utiliza varias herramientas de comunicacién, donde se

detallan las mas relevantes:
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Figura 9
Website del Hotel Oro Verde de Cuenca.

Recorrido Virtual

o
diguenos

Nota. Tomado de la pagina web del Hotel Oro Verde de Cuenca, 2022.

La pagina oficial www.oroverdecuenca.com, cuenta con informacion general
de la ciudad de Cuenca e informacion especifica del Hotel Oro Verde. Ademas de una

herramienta digital llamada -Un recorrido virtual 360°-.
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Figura 10

Valla publicitaria en aeropuerto de Quito.

N

ORO VERDE"

HOTELS

ORO VERDE

Nota. Tomado del Hotel Oro Verde de Cuenca, 2022.
Como cadena de Hoteles Oro Verde cuenta con una valla publicitaria ubicada
frente a las puertas de embarque tres y cuatro en el aeropuerto internacional de la

ciudad Quito.
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Figura 11

Ambassadors and store success.

STORE SUCCESS REWARDS

Septiembre 2022

Alimentos y Bebidas Hospedaje

S s s OV CUENCA OV MANTA
-

)

OV GUAY AQUIL HOTEL DEL PARQUE

OV MANTA

Cashback
/\ﬁ OV GUAYAQUIL

Nota. Tomado del departamento de Marketing del hotel Oro Verde de Cuenca, 2022.

Hotel Oro Verde Cuenca participa en los programas de capacitaciones para
lograr un embajador de marca dentro de su personal con el objetivo que el embajador
sea el portavoz para los clientes y huéspedes en el programa de fidelizacion que se
promocionan: Oro Verde Rewards, que permite acumular puntos por cada consumo y
devolver estos puntos con dinero en efectivo para canjear consumos a futuro. De esta
manera, se otorga un reconocimiento a la propiedad que logre que los clientes
descarguen la aplicacion y acumulen puntos. EI recepcionista 0 mesero desde su
counter busca nuevos socios, la estrategia comercial es una sola para clientes en
restaurantes como cliente en habitaciones. La app esté abierta al publico en general

excepto para los colaboradores (Hotel Oro Verde Cuenca, 2022).
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Otras actividades que realiza el hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca son

las siguientes que se muestran en la tabla 2:

Tabla 2

Pautas publicitarias.

Propiedad

Hotel Oro Verde Cuenca

ANUAL

usara la herramienta de historias a diario.

CONTENIDO MENSUAL: Plan mensual que comprende publiaciones en el feed minimo 3 veces por semana en RRSS y se

PRODUCTO TEMA

DESCRIPCION

ORGANICO O PAUTADO

Actividades del hotel Pet Friendly

Paquete de bodas y sociales

Salones remodelados

Productos del Deli

Habitaciones Fin de semanay feriados

PILARES DE
CONTENIDO

Paquete Luna de miel

Paquete relajacion

Exteriores del hotel Altitud 2560

Restaurante Altitud 2560

T¢é de la tarde

Desayuno Buffet

Sugerencias del Chef

Piezas graficas Cambio de rotulacion

Posteo de arte y fotografia en
FB e IG, feed e historias
informando que aceptamos
mascotas en el hotel.

Posteo de arte y fotografia en
FB e IG, feed e historias con
fotos de bodas y eventos
sociales.

Posteo de arte y fotografias en

FB e IG, feed e historias con

fotos de los salones y eventos
corporativos.

Posteo de arte y fotografias en
FB e IG, feed e historias con
fotos del Deli remodelado y

sus productos.

Posteo de arte y fotografias en
FB e IG, feed e historias de
paquetes de habitaciones mas
cena.

Posteo de arte y fotografias en
FB e IG, feed e historias de
paquetes de luna de miel.

Posteo de arte y fotografias en
FB e IG, feed e historias de
habitacion mas masaje en spa
Novaqua..
Gigantografia con imagen del
restaurante.

Posteo de arte y fotografias en
FB e IG, feed e historias con
la oferta de desayuno.

Posteo de arte y fotografias en
FB e IG, feed e historias con
menu de la semana.

Posteo de arte y fotografias en
FB e IG, feed e historias con
menu de la semana.

Cambios de fuentes y nuevos

logos para las rotulaciones de
todo el hotel.

Viernes 8:00

Miércoles 18:00

Lunes 18:00

Sébado 17:00

Jueves 8:00

Viernes 8:00

Jueves 8:00

Todo el mes.

Martes 18:00

Sabado 8:00

Lunes 8:00

Durante el mes.

Nota: Tomado del departamento de marketing del hotel Oro Verde Cuenca, 2022.

Como explicacion a la Tabla 2, el cronograma de pilares de contenido, destaca

que las pautas mas relevantes son las publicaciones de habitaciones por fin de semana

y feriados, la cual tiene mayor alcance por ser considerada la ciudad de Cuenca como
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primera ciudad del Ecuador para vacacionar segun informacion del Ministerio de

Turismo, (2022).

En el restaurante el producto llamado té de la tarde, tiene mayor alcance, esta
posicionado a nivel de ciudad e incluso se maneja bajo reservas, este producto es la
representacion de la mujer cuencana en una tarde de té y recreacion entre amigas,

madre e hija, compafieras de trabajo (Oro Verde Hotels, 2022).

2.4. FODA

Figura 12
Analisis FODA del hotel Oro Verde de Cuenca.

(. Marca icono en la « Segmento
ciudad jubilados en
I - -
+ Ubicacion crecimiento
estratégica * Alianzas

estrategicas con
agencias de viajes,
edding planner,
pfriendly

* Percepcion de
calidad

* Personal biling
o

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

n

S

DEBILIDADES AMENAZAS

Crisis econémica

* Incertidumbre
politica

« Cierre de vias

+ Costos altos vs
competencia

« Piscina no
temperada

« Bar no existe un
lugar-adecuado

Nota. Adaptado de la informacion que mantiene el departamento de marketing del
Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca, 2022.

25



A continuacion se detalla con mayor amplitud la informacién que se observa

en la figura 12:

Fortalezas:

Es una marca icono en la ciudad, con experiencia hotelera desde hace 38 afos.
Ubicacion estratégica, en la zona residencial de la ciudad y a 20 minutos de ingreso
de la via principal que conecta Guayaquil con Cuenca, y el Parque Nacional El
Cajas.

Percepcion de calidad en sus productos y servicios, es un referencial y ejemplo
para la toma de decisiones del resto de hoteles de la ciudad.

Personal bilingue, especialmente porque la ciudad es comunidad de jubilados

extranjeros.

Oportunidades:

Segmentos jubilados en crecimiento, la ciudad es lugar de preferencia por su
seguridad y clima.

Alianzas estratégicas con agencias de viajes, wedding planners, pet lovers.

Debilidades:

Costos altos versus la competencia, en alojamiento y servicios de alimentos y
bebidas. Se debe trabajar en paquetes promocionales atractivos.

La piscina no es temperada ni cubierta a diferencia de los hoteles Four Point y
Zahir. Se debe proponer un ambiente cerrado incluso un bar en esta area.

No existe un bar con ambiente agradable, solo un pequefio espacio en la recepcién.

Se debe analizar un espacio apropiado para la creacidn de un bar moderno.
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Amenazas:

= Crisis econdmica internacional y nacional.

Incertidumbre politica, especialmente la ciudad es afectaba cuando existe

movilizaciones de gremiales.

Cierre de vias sea por fendbmenos naturales o movilizaciones gremiales.

27



CAPITULO 3: DISENO METODOLOGICO

3.1. Objetivos de la Investigacion:

3.1.1. Objetivo General

Conocer el posicionamiento de hotel Oro Verde Cuenca y su competencia en

la mente de los consumidores de hospedajes y servicios turisticos que visitan la ciudad.

3.1.2. Objetivos Especifico

= Generar una encuesta con enfoque cuantitativo que dé a conocer si los precios,
deseos y expectativas son competitivos y atrayente para los consumidores del
mercado hotelero de la ciudad de Cuenca.

= Conocer a través de una encuesta y un focus group si la publicidad creada esta
llegando al mercado objetivo y de acuerdo a cada segmento de mercado
identificado.

= Realizar entrevistas a expertos en el sector turistico hotelero para conocer su
opinion si las nuevas tendencias o servicios complementarios que tiene el hotel

aportarian al posicionamiento de la marca en la ciudad y a su rentabilidad.

3.2. Tipo de Investigacion

La presente investigacion serd cualitativa y cuantitativa, donde se pretende
aplicar encuestas a la poblacion objetivo con el fin de obtener datos primarios o puros
acerca de preferencias, servicios complementarios, factores que influyen en la desicion

de compra e influenciadores.
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3.3. Métodos y técnicas de investigacion

La metodologia del presente estudio se realizara por medio de un enfoque
mixto. La investigacién cualitativa que permita conocer las preferencias del
consumidor al elegir un hotel para sus viajes y a sus competidores por medio de
entrevistas y focus group. Y la investigacion cuantitativa para analizar a sus productos
y servicios con el uso de encuestas en la plataforma REVINATE que obtiene
informacion de los huéspedes que realizan sus reservas desde la pagina web del hotel,

canales de internet y directamente mediante contacto telefénico.

3.4. Tipos de datos y fuentes de informacion.

Las fuentes primarias son todo objeto, imagen o documento que se encuentran
dentro del fendmeno que se va es estudiar (Scheel, 2017). Para el presente estudio se
recolectara la informacion en la ciudad de Cuenca. Las fuentes secundarias en cambio,
corresponden a documentos o informes de empresas especializadas o sitios oficiales
de andlisis. Se revisard documentos oficiales del Ministerio de Turismo del Ecuador,
la Asociacion Hotelera del Ecuador, Banco Central del Ecuador y de los archivos del

Hotel Oro Verde.

3.5. Definicién de la poblacién

La poblaciéon de una investigacion estd compuesta por todos los elementos
(personas, objetos, otros) que participan del fenémeno que fue definido y delimitado
en el analisis del problema de investigacion (Gémez et. al, 2018). Para el presente
analisis la poblacion considerada son turistas que visitaron la ciudad de Cuenca

pertenecientes a todo el territorio ecuatoriano.
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Tabla 3
Poblacion de turistas por noche pernoctada.

Variables demogréficas: Poblacidn turistas

noche pernoctada # Turistas
Canton Cuenca 5230
Poblacion para el estudio de turistas noche 5230

pernoctada

Nota: Tomado de Geo-Vit Destinos, Ministerio de Turismo, 2022.

3.6. Determinacion del tamarfio de la muestra

Para obtener la muestra se aplicara la siguiente formula para una poblacién

finita (Toledo de Diaz, 2018)

. NxZ(lzxpxq
a’zx(N—l)+Zazxp><q

Tabla 4

Descripcion de la muestra del canton Cuenca.

N = Tamaiio de poblacion 5.230.309
Za= Nivel de confianza 95%
_ Probabilidad de éxito o proporcion
p= 0,5
esperada
gq= Probabilidad de fracaso 0,5
_ Precision (error maximo admisible
d= L . 0,05
en términos de proporcion)
= Muestra conociendo el tamafo de la 385

poblacion
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Es decir que se debe encuestar por lo menos 385 personas para tener una

confianza del 95% en los resultados.

3.7. Estructura de los instrumentos de recoleccion de datos

Para los resultados cualitativos se realizaron tres entrevistas a profesionales del
sector turistico y hotelero del canton Cuenca con el desarrollo de 10 preguntas, ademas
de un focus group con ocho participantes de la poblacion del canton Cuenca con el
desarrollo de 15 preguntas. Para los resultados cuantitativos se utilizo la encuesta
compuesta de 23 preguntas enviadas a cada cliente (385 personas) que han usado el

servicio del Hotel Oro Verde en Cuenca.
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CAPITULO 4: ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Andlisis de los resultados de la investigacion cualitativa

La entrevista a profundidad, fue aplicada a tres profesionales del ambito

turistico y hotelero del cantdon Cuenca, cuyos perfiles se detalla a continuacién:

Perfil del entrevistado 1

Mujer de 36 afios, casada, titulo Ingeniera en Turismo, Directora de la
fundacion Turismo del GAD Cuenca, desarrollo de proyecto y campafias digitales

“Cuenca es tu trip”.

Perfil del entrevistado 2

Hombre de 38 afios, casado, titulo Ingeniero en Turismo, Presidente de la
Camara de turismo de Azuay, miembro activo de la comision del desarrollo de vias de

acceso para Cuenca.

Perfil del entrevistado 3

Mujer de 35 afios, soltera, titulo Licenciada en Turismo, maestria en recursos
humanos, Gerente General Hotel Four Points by Sheraton, tres afios en el cargo y en

cargos anteriores Gerente Comercial en la cadena de Hoteles GHL.

Resumen de las entrevistas.

En referencia a las respuestas de los entrevistados, coinciden en que la ciudad
de Cuenca cuenta con infraestructura hotelera y seguridad para que sea un lugar de

turismo, ademas ubican como los tres hoteles mas importantes dentro de los
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establecimientos de cinco estrellas a: Oro Verde, Four Points By Sheraton, Trip

Wyndham.

Conocen los servicios del Hotel Oro Verde y que se destaca por su gastronomia
y tradicion ecuatoriana. Las recomendaciones estan en la linea de mejorar piscinas y
areas verdes; innovar en tecnologia; buscar nuevos mercados como segmentos
jubilados y de salud, lo que de alguna manera corrobora lo analizado por el hotel a

través de sus departamentos.

A continuacion, se elabor¢ la Tabla 5 con los hallazgos mas relevantes:
Tabla 5

Matriz de hallazgos de entrevistas

Preguntas Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

(Qué caracteristicas hacen de la
1 ciudad de Cuenca una ciudad
turistica?

Seguridad, entorno, cultura Su gente, atractivos naturales Atractivos naturales, seguridad

(Existe la suficiente .
Si, tanto en hoteles como

2 infraestructura hotelera en la .. Si Si
ciudad de Cuenca? transportacion
Oro Verde Oro Verde Four Points
3 (Qué hoteles 5 estrellas usted Four Points Four Points Oro Verde
conoce y cual recomendaria? Trip Wyndham Trip Wyndham Trip Wyndham
Recomendaria Oro Verde Recomendaria Oro Verde N/A
4 (Conoce Hotel Oro Verde y su Si si si

producto?

(Qué opinion tiene de Hotel Oro
Verde y su parte en el turismo de
la ciudad de Cuenca?

(Cual es el servicio que mas ha
usado en Hotel Oro Verde?
(Recomendaria Hotel Oro Verde
y por qué?

(Cual piensa que es la ventaja
competitiva de Hotel Oro Verde
vs los otros hoteles de su misma
categoria?

(Qué agregaria o quitaria en los
servicios y productos de Hotel
Oro Verde?

(Para finalizar que recomendacion
haria a la administracion de Hotel
Oro Verde para aumentar su
demanda sin afectar su oferta y
precios?

Cadena ecuatoriana,
posicionamiento en la ciudad
por su gastronomia
Salones para reuniones sociales
y corporativas
Si, su desayuno el mejor de la
ciudad
Pertenece a una cadena de
hoteles con historia ecuatoriana
y vende experiencias
memorables

Agregaria tecnologia, mas
presencia en redes

Tecnologia, nuevos mercados
como salud y jubilados

Un hotel tradicional y su aporte
a la ciudad por la infraestructura
y servicio

Salones y restaurante

Si, por sus espacios para eventos
y parqueo amplio

Sus salones y estacionamiento
que no existe en otros hoteles de
la ciudad

Posicionar su restaurante entre
los mejores de la ciudad

Piscina techada y areas verdes,
un bar

Aporte a la ciudad con sus
instalaciones, excelente servicio
y gastronomia
Solo he visitado para reuniones
del gremio hotelero

Si, tiene buena gastronomia

Pertenecer a una cadena de
hoteles en varias ciudades del
pais.

N/A

Remodelacion de la piscina, un
bar

El focus group, fue aplicado a ocho participantes, quienes confirmaron conocer
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la preferida en todos los participantes, quienes tienen un rango de edad entre 25 a 65
afos, el objetivo general fue conocer el comportamiento del consumidor al momento
de preferir un producto o servicio de este mercado, luego identificar el perfil, opinién
de la marca y la de los competidores. Gracias a estos resultados, se puede evidenciar
que la marca hotel Oro Verde en la ciudad de Cuenca esta perdiendo mercado frente a
la competencia, lo cual se debe tratar con inmediatez para que el mercado cambiante

lo posicione como lider si se aplica una buena estrategia.

Tambien se rescatd en sus comentarios que se percibe como un lugar costoso
en relacion al precio-calidad, aunque destacan la gastronomia y que asisten al lugar
por recomendacion, sugieren areas recreativas para nifios, un bar y precios mas

econdémicos en habitaciones. La Tabla 6 representa al desarrollo del presente focus

group
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Tabla 6

Matriz de resultados del focus group.

Participantes

Preguntas: 1 2 3 4 5 6 7 8
¢Cuando hablamos de un hotel 5 estrellas en Cuenca,
Mencione el primer hotel que viene a su mente en este Oro Verde Four Points Oro Verde Oro Verde Four Points Four Points Wyndham Wyndham
momento?
¢Cual es su marca de hotel preferida? Oro Verde Four Points Oro Verde Oro Verde Four Points Four Points Wyndham Wyndham
¢Siempre compra el mlsnr]r::cf;?)tel 0 le es indiferente la Frecuentemente n/a A veces Frecuentemente Pocas veces Pocas veces Pocas veces Pocas veces
¢Cuales son las caracteristicas que mas valora de este Servicio Gastronomia Servicio Gastronomia Gastronomia Gastronomia Gastronomia Gastronomia

hotel?

¢Cuales son los beneficios que usted espera de este hotel?

¢ QUué tipo de promocion es més valorada por usted?

¢ Si su respuesta fue Oro Verde, qué opinion tiene de la
cadena Oro Verde en Cuenca?

¢Qué diferencia a Hotel Oro Verde de los otros hoteles?

;Qué cambiaria de Hotel Oro Verde o que valor agregaria
a sus productos?
;Cree que los precios influyen al decidir la compra de un
producto o servicio en Hotel Oro Verde?
¢Como se entera de las promociones de Hotel Oro Verde?
¢Como le gustaria que le lleguen las promociones de
Hotel Oro Verde?

¢Cree usted que la marca Hotel Oro Verde destaca por su

Precio -Calidad

Desayuno 2x1

servicioy
gastronomia

Gastronomia
Agregar un bar
Si
Redes sociales
Redes sociales

Si

Descuentos en
restaurante

Desayuno 2x1

servicioy
gastronomia

Gastronomia
Agregar un bar
Si
Redes sociales
Redes sociales

Si

Descuentos en
restaurante

Desayuno 2x1

servicio y
gastronomia

Gastronomia

Agregar areas
infantiles

Si
Redes sociales

Redes sociales

No, se perciba

Descuentos en
restaurante

Desayuno 2x1

Confort en
habitaciones

Gastronomia
Agregar un bar

Si

Por
recomendacion

Redes sociales

Si

Precio-Calidad

Te de la tarde

Estacionamiento
gratuito

Gastronomia

Agregar areas
infantiles

Si

Por
recomendacion

Redes sociales

No, se perciba

Precio-Calidad

Te de la tarde

Salones de
primera

Gastronomia
Agregar un bar
Si
Mailing
Redes sociales

No, se perciba

Diversion

Dia del
cumpleafiero

Servicio y
gastronomia

Gastronomia
Agregar un bar
Si
Mailing
Redes sociales

No, se perciba

Diversion
Desayuno 2x1

servicioy
gastronomia

Gastronomia

Agregar areas
infantiles

Si
redes sociales

Redes sociales

No, se perciba

precio-calidad? como cara como cara como cara como cara como cara
A& . - - - Hacer un estudio Ofrecer - Ofrecer Ofrecer Ofrecer - , Generar
¢ Qué cree que le faltaria para combinar precio-calidad al S Estudio de L L L Habitaciones mas i
de experiencias . - actividades actividades actividades - credibilidad en
Hotel Oro Verde? . - posicionamiento - - - economicas .
posicionamiento memorables recreativas recreativas recreativas servicios
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4.2. Andlisis de los resultados de la investigacion cuantitativa

La encuesta, fue realizada a 385 huéspedes alojados en Hotel Oro Verde
Cuenca desde septiembre a octubre del 2022, con soporte de una herramienta digital
www.revinate.com. Encuesta que fue enviada por email a cada huésped a su salida del
establecimiento, tenia como objetivo principal tener la calificacion y aportes sobre los
servicios del hotel durante su visita. Las puntuaciones van de menor como muy malo
y mayor como excelente. Los encuestados son huéspedes que vienen por negocios o
turismo, en edades desde 25 afios en adelante.

Tabla 7

Edad de las personas encuestadas.

Frecuencia Frecuencia
Edad

Absoluta Relativa
25-34 124 32,21%
35-44 212 55,06%
45 ++ 49 12,73%
Total 385 100,00%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

La encuesta realizada a 385 encuestados, el 13% estan en edades mayores de
45 afios; el 55% en edades de 35 a 44 afos y el 32% esta en edades de 25 a 34 afios,
Es decir que consumidores entre 35 a 44 afios son los de mayor porcentaje de compra

de los servicios de Hotel Oro Verde Cuenca.

1.- Clasificacion global de Hotel Oro Verde Cuenca
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Tabla 8
Clasificacion global de Hotel Oro Verde Cuenca

Clasificacion  Frecuencia Frecuencia

global* Absoluta Relativa
Pésimo 11 3%
Malo 34 9%
Normal 23 6%
Muy bueno 201 52%
Excelente 116 30%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

La clasificacion global corresponde al consumidor de Hotel Oro Verde Cuenca
y su experiencia a nivel general. En la escala de excelente 30%, muy bueno 52%,
normal 6%, malo 9% y pésimo 3%. En la frecuencia absoluta de excelente y muy
bueno el resultado final es de 82%, lo que se considera un hotel con una buena

reputacion.

2.- Limpieza general de Hotel Oro Verde Cuenca

Tabla 9
Limpieza geenral del hotel Oro Verde de Cuenca

Frecuencia Frecuencia

Limpieza Absoluta Relativa
Pésimo 8 2%
Malo 8 2%
Normal 34 9%
Muy bueno 76 20%
Excelente 259 67%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

Del total de los encuestados sobre la limpieza general en Hotel Oro Verde
Cuenca califican su experiencia en mayor rango como 67% excelente y 20% muy

bueno (aceptable); en menor rango 9% normal, 2% malo, 2% pésimo (no aceptable).
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3.- Ubicacion de Hotel Oro Verde Cuenca
Tabla 10
Ubicacion del hotel Oro Verde de Cuenca

Frecuencia Frecuencia

Ubicacion Absoluta Relativa
Pésimo 65 17%
Malo 18 5%
Normal 78 20%
Muy bueno 59 15%
Excelente 165 43%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

Del total de los encuestados sobre la ubicacion de Hotel Oro Verde Cuenca la
calificacion sobre esta pregunta, 43% excelente, 15% muy bueno, 20% normal, 5%
malo y 17% pésimo. En la sumatoria de los items excelente y muy bueno con 58%, se
recomienda atencion especial para lograr porcentajes de mayor satisfaccion y elaborar
estrategias de comunicacion donde se promocione su ubicacion como zona residencial,

segura y especialmente a 20 minutos del Parque Nacional El Cajas, por ejemplo.

4.- Habitaciones de Hotel Oro Verde Cuenca

Tabla 11
Habitaciones del hotel Oro Verde de Cuenca

. Frecuencia Frecuencia
Habitaciones

Absoluta Relativa
Pésimo 45 12%
Malo 32 8%
Normal 35 9%
Muy bueno 28 7%
Excelente 245 64%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas
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Los encuestados en el producto habitaciones, califican 64% excelente, 7% muy
bueno, 9% normal, 8% malo y 12% pésimo. Aunque existe un porcentaje aceptable, al

revisar el porcentaje de insatisfaccion, los encuestados sefialan precio.

5.- Servicio de Hotel Oro Verde Cuenca

Tabla 12
Servicio de hotel Oro Verde de Cuenca

. Frecuencia Frecuencia
Servicio

Absoluta Relativa
Pésimo 0 0%
Malo 12 3%
Normal 38 10%
Muy bueno 59 15%
Excelente 276 72%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

El 72% selecciono excelente, muy bueno 15%, normal 10%, malo 3% y pésimo
0%. El alto nivel de los servicios otorgados se ven percibidos por los consumidores,

lo cual anima a seguir haciendo las gestiones para mantener el estandar.

6.- Valor — precio de Hotel Oro Verde Cuenca

Tabla 13

Valor - precio de los servicos del Oro Verde de Cuenca

Valor - Frecuencia  Frecuencia
precio Absoluta Relativa
Pésimo 0 0%
Malo 12 3%
Normal 38 10%
Muy bueno 59 15%
Excelente 276 72%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas
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La pregunta valor — precio es importante en el presente estudio. Inicia con 72%
como excelente y 15% como muy bueno , corresponde a los encuestados que indican
que el precio con la calidad estan acorde a sus expectativas . Se debe determinar
estrategias comerciales para lograr que los encuestados con 10% normal y 3% malo
(percepcion que el hotel es caro y no vale lo que ofrece) sumen a las dos primeras

calificaciones.

7.- Calidad de descanso de Hotel Oro Verde Cuenca

Tabla 14
Calidad de descanso en el Oro Verde de Cuenca

Calidad del Frecuencia Frecuencia

descanso Absoluta Relativa
Pésimo 0 0%
Malo 0 0%
Normal 156 41%
Muy bueno 83 22%
Excelente 146 38%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

Calidad del descanso es la referencia que hace cada encuestado durante su noche de
pernoctacion en el hotel. Sumando excelente 38% y muy bueno 22% (60%) el
encuestado esta conforme con su descanso, sin embargo, hay que tomar en
consideracion que un 40% califa como normal, quiere decir que el hotel no esta
cumpliendo con sus expectativas, podria ser que es ruidoso porque las habitaciones
dan al estacionamiento y la calle principal, porque fines de semanas se desarrollan

eventos, por colchén y almohadas, o porque para ellos no es relevante esta pregunta.
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8.- ¢ Cudl es la probabilidad que los recomiende?

Tabla 15
Probabilidad de recomendacion
¢Cual es la probabilidad que nos Frecuencia  Frecuencia
recomiende? Absoluta Relativa
Pésimo 0 0%
Muy malo 0 0%
Malo 0 0%
Normal 0 0%
Muy normal 23 6%
Bueno 58 15%
Muy bueno 14 4%
Suficiente 26 7%
Muy suficiente 107 28%
Excelente 157 41%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas
Con una escala de 1-10 (desde pésimo a excelente), los encuestados responde

a si recomendarian el hotel en 94% (excelente 41%, muy suficiente 28%, suficiente

7%, muy bueno 3%, bueno 15%) es decir que si podrian ser embajadores de marca.

Hay que tomar interés en la calificacion normal 6%, porque podria ocasionar

publicidad negativa.
Informacién general

9.- ¢ Esta es su primera estadia en el hotel?

Tabla 16
Primera estadia en el hotel

¢Esta es su primera estadia Frecuencia  Frecuencia

en el hotel? Absoluta Relativa
Sl 160 42%
NO 225 58%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas
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De total de encuestados el 58% indica que no es la primera vez en usar los

servicios de Hotel Oro Verde y el 42% es la primera pernoctacion en el mismo.

10.- ¢ De qué manera selecciond el hotel?

Tabla 17

¢ De qué manera seleccion6 el hotel?

¢De qué manera seleccion6 el ~ Frecuencia  Frecuencia

hotel? Absoluta Relativa
Estadias Anteriores 62 16%
Empresa 99 26%
Recomendacion 51 13%

Agencia de Viajes 13 3%

Internet 87 23%
Pagina Web del Hotel 73 19%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas
La pregunta representa el medio de compra que utiliza el encuestado para

hospedarse en Hotel Oro Verde Cuenca. El 3% compra por una agencia de viajes, 13%
por recomendacién, 16% por estadias anteriores, 19% por la pagina del hotel, 23% en
internet por www.booking.com, www.expedia.com, www.despegar.com y 26% por
empresas como Vviajes de negocios. Se recomienda analizar cada item para fortalecer
la decision de volver y recomendar. Especialmente el porcentaje que seleccioné por
internet, ahondar para saber si el encuestado viaja por negocio o turismo lo cual solo

se puede conocer al momento que el cliente se registra en el hotel.
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El personal - staff

11.- Amabilidad del Personal de Hotel Oro Verde Cuenca

Tabla 18
Amabilidad del personal de Hotel Oro Verde Cuenca

Amabilidad del Frecuencia Frecuencia

Personal Absoluta Relativa
Pésimo 8 2%
Malo 34 9%
Normal 56 15%
Muy bueno 121 31%
Excelente 166 43%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

La calificacion de la amabilidad del personal, data 43% excelente, 31% muy
bueno, 15% normal, 9% malo, 2% pésimo. Al sumar excelente y muy bueno 74% no
es la medida perfecta para un hotel con calificacion cinco estrellas. Se debe trabajar en
26% restante, reforzando las capacitaciones de calidad y evaluando cada periodo su

desempefio.

12.- ¢ Los empleados con los que tuvo contacto lo llamaron por su apellido?

Tabla 19
¢Los empleados con los que tuvo contacto lo llamaron por su apellido?

¢Los empleados con los que tuvo contacto  Frecuencia  Frecuencia

lo llamaron por su apellido? Absoluta Relativa
Todos 176 46%
Casi Todos 92 24%
Algunos 86 22%
Casi Ninguno 22 6%
Ninguno 9 2%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas
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El resultado va a la par con la pregunta nimero 11 sobre el personal y servicio
recibido en Hotel Oro Verde Cuenca, donde 46% de los encuestados indican que

fueron reconocidos por el empleado y llamado por su apellido.

13.- Experiencia con el servicio de Conserjeria.

Tabla 20
Servicio de conserjeria

Experiencia con el servicio  Frecuencia  Frecuencia

de Conserjeria Absoluta Relativa
Pésimo 110 29%
Malo 114 30%
Normal 51 13%
Muy bueno 99 26%
Excelente 11 3%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

En otros hoteles Oro Verde Ecuador, si existe un departamento de conserjeria
mas no en Oro Verde Cuenca, por esta razén se encuentra dentro de esta encuesta la
pregunta. La calificacion es 3% excelente, 26% muy bueno, 13% normal, 30% malo y
28% pésimo. Se recomienda evaluar la creacion del departamento de conserjeria el
cual es un apoyo las consultas turisticas, es el nexo entre cliente y agencias de viajes,

o simplemente para coordinar una reservacion para un restaurante.
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14.- Su experiencia con el registro / check in

Tabla 21
Su experiencia con el registro / check in

Su experiencia con el registro/ Frecuencia  Frecuencia
check in Absoluta Relativa
Pésimo 68 18%
Malo 57 15%
Normal 23 6%
Muy bueno 169 44%
Excelente 68 18%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

La encuesta califica la experiencia del encuestado al registrarse en el hotel, con

18% excelente, 44% muy bueno, 6% normal, 15% malo y 17% pésimo. El valor

minimo de la politica interna en la empresa es de 90% excelente. Se recomienda

analizar si el nivel de satisfaccion de cliente refiere, porque hay una recepcionista por

turno y en ocasiones debe hacer fila, o si es por la empatia del recepcionista.

15.- Su experiencia con la salida / check out

Tabla 22

Experiencia en el registro / check out

Su experiencia con la Frecuencia  Frecuencia
salida / check out Absoluta Relativa

Pésimo 8 2%
Malo 23 6%
Normal 14 4%

Muy bueno 198 51%
Excelente 142 37%

Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

Esta pregunta guarda relacion con la pregunta anterior, se estima que un check

in y un check out no debe durar méas de cinco minutos, lo cual con estas respuestas se
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evidencia que al menos el 90 % de los huéspedes se han sentido bien atendidos en esta
parte del proceso, sin dejar de dar importancia a las demas respuestas como un 4%

normal, 6% malo, 2% pésimo.

Ama de llaves - Housekeeping

16.- Limpieza de la habitacién

Tabla 23

Limpieza de habitacion

Limpieza de la Frecuencia Frecuencia

habitacién Absoluta Relativa
Pésimo 0 0%
Malo 14 4%
Normal 87 23%
Muy bueno 67 17%
Excelente 217 56%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

Del estudio realizado en limpieza de habitaciones el rango de aceptacién es
56% excelente, 17% muy bueno, 23% normal, 4% malo, 0% pésimo. Lo que refleja
gue no se alcanza los niveles de estandares de calidad establecidos sobre el 90%. Se

recomienda un analisis profundo para determinar causas de los rangos: normal y malo.
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17.- Aspecto y comodidad de las habitaciones

Tabla 24
Aspecto y comodidad de las habitaciones

Aspectoy comodidad ~ Frecuencia  Frecuencia

de las habitaciones Absoluta Relativa
Pésimo 0 0%
Malo 0 0%
Normal 49 13%
Muy bueno 165 43%
Excelente 171 44%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas
La presente pregunta refleja que las habitaciones tienen aceptacion tanto en su

decoracion como su confort. Los niveles de aceptacion estan en excelente un 44% y

muy bueno 43%. Una calificacion total del 87% sobre un 100%.

18.- Limpieza de las areas publicas

Tabla 25
Limpieza de las &reas publicas

Limpieza de las areas  Frecuencia  Frecuencia

publicas Absoluta Relativa
Pésimo 0 0%
Malo 0 0%
Normal 27 7%
Muy bueno 138 36%
Excelente 220 57%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

La presente pregunta refleja la limpieza de areas publicas con calificacion de

excelente 57%, muy bueno 36%, normal 7%. Los niveles de aceptacion estan en 93%

sobre un 100%.
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19.- Mantenimiento ¢ Estaba su habitacidn en perfecto estado de funcionamiento?

Tabla 26

¢Estaba su habitacion en perfecto estado de funcionamiento?

¢Estaba su habitacion en perfecto Frecuencia  Frecuencia
estado de funcionamiento? Absoluta Relativa
Sl 259 67%
NO 126 33%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

Del total de los encuestados, un 33% indicada que no y un 67% indica que si.
Se debe trabajar para bajar el nivel de no aceptacion para obtener mas

recomendaciones.

Alimentos y bebidas

20.- Su experiencia en el desayuno

Tabla 27
Su experiencia en el desayuno

Su experiencia con el Frecuencia  Frecuencia

servicio de desayuno Absoluta Relativa
Pésimo 8 2%
Malo 2 1%
Normal 68 18%
Muy bueno 156 41%
Excelente 151 39%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas
Se califica la experiencia que tuvo el encuestado durante su desayuno, un 39%

excelente, 40% muy bueno, 18% normal, 1% malo, 2% pésimo. Se recomienda
analizar y determinar si la calidad del desayuno influye en ambiente u oferta de
alimentos. En Oro Verde Cuenca los fines de semana hay movimiento local, es posible

que el alto transito afecte la tranquilidad del huésped.
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21.- Su experiencia con el servicio de Restaurante

Tabla 28

Servicio de restaurante

Su experiencia con el Frecuencia  Frecuencia
servicio de Restaurante Absoluta Relativa

Pésimo 8 2%
Malo 2 1%

Normal 68 18%

Muy bueno 156 41%
Excelente 151 39%

Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

Esta pregunta califica la experiencia que tuvo el encuestado durante un servicio
en restaurante (almuerzo o cena). Con nivel de satisfaccion de 79% (39% excelente y
40% muy bueno), 18% normal, 2% pésimo y 1% malo. Se recomienda un anélisis
profundo para determinar planes de accion que permitan subir estas puntuaciones a

minimo 90% de excelente.

22.- Califigue su experiencia con room service (servicio a la habitacidn)

Tabla 29
Califique du experiencia con room service

Califique su experienciacon  Frecuencia  Frecuencia

room service Absoluta Relativa
Pésimo 0 0%
Malo 3 1%
Normal 2 1%
Muy bueno 201 52%
Excelente 179 46%
Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas
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De los resultados obtenidos, también se registra un nivel de aceptabilidad del
servicio recibido de alimentos y bebidas a la habitacion, con un 46% y 52%. Resultado

que se puede utilizar como herramienta comercial.

23.- Servicio de Internet
Tabla 30

Servicio de Internet

Servicio de Internet Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Pésimo 6 2%

Malo 2 1%

Normal 21 5%

Muy bueno 189 49%
Excelente 167 43%

Total 385 100%

Nota: Datos tomados de las encuestas realizadas

La experiencia del encuestados al hacer uso del servicio del internet, destaca
un nivel de satisfaccion del 92% (excelente 43% y muy bueno 49%). Considerando

que internet es parte de las comodidades de su visita a Hotel Oro Verde Cuenca.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La presente investigacion se fundamenta en los objetivos propuestos para
obtener informacion util en la toma de decisiones comerciales y financieras. Hotel
Oro Verde Cuenca cuenta con una aceptable reputacion sobre sus servicios, productos,
infraestructura frente a sus competidores, representando una marca hotelera nacional
fuerte a pesar de competir en la ciudad con dos marcas hoteleras internacionales. En
su producto, la gastronomia es lo que mas destaca, sus clientes o consumidores estan
en un rango de 35 a 44 afios de edad, no se estd aprovechando que la ciudad de Cuenca

es un destino de personas de tercera edad y jubilados.

La decision de compra si influye en el valor - precio, por lo que se debe trabajar
en estrategias que genere valor al cliente y en el servicio para que sirva de input para
futuros clientes. La recreacion familiar y un bar con buen ambiente, son dos de los
ambientes que méas demandan los actuales y futuros clientes. Finalmente, la encuesta
de satisfaccion al cliente, que constituye un analisis importante dentro de los otros
analisis realizados nos ha dado lineamientos a seguir para realizar estrategias mas
encaminadas a solventar las necesidades de actuales y futuros clientes, asi como

revisar el mercado y su demanda para proyectarlos.

Las nuevas necesidades de los viajeros y las adaptaciones a los factores
externos, deberia ser mas dinamica y con resultados que permitan tomar decisiones a

corto y mediano plazo en la maximizacion de sus ingresos por medio de herramientas
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comerciales y electronicas, apertura de nuevos mercados sin perder su esencia de

marca tradicional con hospitalidad ecuatoriana.

RECOMENDACIONES

En el presente proyecto de tesis se recomienda como fuente de informacion
para futuros estudios especialmente en el sector hotelero, donde se encontrara
informacion de servicios y productos de un hotel, segmentos y perfil de consumidor,

y la experiencia por un servicio recibido.

A la empresa en estudio se recomienda realizar un estudio del consumidor en

sus intereses y comportamientos mediante lo siguiente.

= Levantar estudio demografico y publico personalizado, para ver la
factibilidad de ingresar a nuevos mercados como el de jubilados y de
salud.

= Aprovechar la tecnologia para modernizar la encuesta de satisfaccion y
enfocarla en cada producto: habitaciones, restaurantes, eventos para
obtener una estrategia comercial por cada producto.

= Considerar en sus presupuestos anuales proyectos de remodelacion de
piscinay bar, creacion de aéreas de recreacion familiar.

= Analizar sus precios frente a la competencia o buscar una estrategia
comercial para destacar servicio, calidez de personal, para lograr

posicionar el hotel en la mente de mas consumidores.
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ANEXOS

ENTREVISTA (FORMATO)
Manta, 25 de octubre del 2022

Ingeniero

Juan Pablo Vanegas

Presidente de la Camara de Turismo del Azuay
Presente.-

De mi consideracion

Reciba usted un cordial saludo como estudiante de la Universidad Catolica Santiago
de Guayaquil, maestrante de la carrera de Marketing en mencion Gerencia de Marca y

Direccion Estrategica.

Actualmente estoy ejecutando mi tesis de culminacion de la maestria con un “Analisis
de posicionamiento de Hotel Oro Verde en la ciudad de Cuenca”. Y considero muy
importante que usted como presidente de la Camara de Turismo del Azuay me

acompafie en esta investigacion.

Por esta razén me dirijo a usted cordialmente para coordinar la realizacion de

una entrevista telefonica que tendra una duracion de 20 minutos.

Agradezco de antemano su valioso aporte y la atencién a la presente. Quedo a su

disposicion para cualquier consulta que pueda tener.

Atentamente,

Ana Maria Delgado

Estudiante UCSG -CI 1309750014
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ANEXO DE PREGUNTAS:

¢Cual es su nombre y que cargo ocupa?

¢ Cudles son las principales funciones en su cargo que desempefia?

¢ Qué caracteristicas hacen de la ciudad de Cuenca una ciudad turistica?
¢Existe la suficiente infraestructura hotelera en la ciudad de Cuenca?
¢Qué hoteles 5 estrellas usted conoce y cual recomendaria?

¢ Conoce Hotel Oro Verde?

¢Qué opinion tiene de Hotel Oro Verde y su parte en el turismo de la ciudad de

Cuenca?
¢Cual es el servicio que mas ha usado en Hotel Oro Verde?
¢Recomendaria Hotel Oro Verde y por qué?

¢Cual piensa que es la ventaja competitiva de Hotel Oro Verde versus los otros hoteles

de su misma categoria?
¢Qué agregaria o quitaria en los servicios y productos de Hotel Oro Verde?

Para finalizar, ¢qué recomendacion haria a la administracion de Hotel Oro Verde para

aumentar su demanda sin afectar su oferta y precios?
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FORMATO DE PREGUNTAS FOCUS GROUP

FOCUS GROUP HOTEL ORO VERDE CUENCA
Objetivo General:
Conocer el comportamiento del consumidor al momento de preferir los
productos y servicios de Hotel Oro Verde en Cuenca.
Objetivos Especificos:
Identificar el perfil de cliente (criterios demogréaficos, geogréaficos, personalidad,
estilo de vida, comportamiento con un producto determinado).
Conocer el criterio de opinidn de la marca, calidad, variedad de sus productos y
servicios.
Conocer caracteristicas que lo hacen diferente de los competidores.
Generalidades:
Data entre 25 a 65 afios, de la ciudad de Cuenca (8 personas)
El moderador se presentara, hard la introduccion y permitird una breve
presentacién de los asistentes al focus group.

Preguntas:

¢Cuéndo hablamos de un hotel 5 estrellas en Cuenca, Mencione el primer hotel que viene a su
mente en este momento?

¢ Cudl es su marca de hotel preferida?

(Si es Oro Verde)

¢Siempre compra los servicios en el mismo hotel o le es indiferente la marca?

¢ Cudles son las caracteristicas que mas valora de este hotel?

¢ Cudles son los beneficios que usted espera de este hotel?

¢Qué tipo de promocién es mas valorada por usted?

¢Si su respuesta no fue Oro Verde, que opinién tiene de la cadena Oro Verde en Cuenca?

¢Qué diferencia a Hotel Oro Verde de los otros hoteles?

¢Qué cambiaria de Hotel Oro Verde o qué valor agregaria a sus productos?

¢ Cree que los precios influyen al decidir la compra de un producto o servicio en Hotel Oro Verde?

¢COémo se entera de las promociones de Hotel Oro Verde?

¢Como le gustaria que le lleguen las promociones de Hotel Oro Verde?

¢ Cree usted que la marca Hotel Oro Verde destaca por su precio-calidad?

¢;De no se asi que cree que le faltaria para combinar precio-calidad?
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PREGUNTAS ENCUESTA DE SATISFACCION

Estimado huésped:

Con el fin de bri
Siyalad

Gracias por hospedarse con nosotros en Oro Verde Cuenca.
Esperamos que haya disfrutado su estadia.

dar un mejor servicio, recientemente le enviamos el link de nuestra encuesta,
genci6 , le agradecemos su colaborax
altima estadia tomara s6lo unos minutos

La calificacion va de menor como muy malo y de mayor como excelente
Le esperamos nuevamente

6n. Si aan no la ha d

do, evaluar su

Atentamente : La administracion

Nos encantaria saber su opiniént
Su edad [ ]

I

Su género Masculino Femenino [ ]

* Obligatoria
1 Clasificacion global *

Pésimo

Malo

Normal

Muy bueno

Excelente

2 Limpieza

Normal

Muy bueno

Excelente

3 Ubicacién

Pésimo

NMalo

Normal

Muy bueno

Excelente

4 Habitaciones

Muy bueno

Excelente

5 Servicio

Pésimo

NMalo

Normal

Muy bueno

Excelente

]

\alor

Pésimo

NMalo

Normal

Muy bueno

Excelente

7 calidad de descanso

Muy bueno

Excelente

8 cCual es la probabi

dad que nos

recomiende?

Pésimo

Muy malo

Malo

Normal

Muy normal

Bueno

Muy bueno

Sufi

Muy suficiennte

Excelente

Informacion General

¢Esta es su primera estadia en el hotel?

s1

NO

10 ¢De qué manera

6 nuestro hotel?

Estadias Anteriores
Empresa
Recomendacion
Agencia de Viajes
Internet

Pagina Web del Hotel

Nuestro Personal

11 _Amabilidad del Personal

Pésimo

NMalo

Normal

Muy bueno

Excelente

12 ¢(Los empleados con los que tuvo

Todos

Casi Todos
Algunos

Ccasi Ninguno
Ninguno

contacto lo llamaron por su apel

do?

Servicio de Conserjeria

ncia con el serv

13 Expe

o de Conserjeria

Pésimo

Malo

Normal

Muy bueno

Excelente

Check In
Su experiencia con el regi

tro / check in

Pésimo

Malo

Normal

NMuy bueno

Excelente

Check Out
Su experiencia con la sali

a / check out

Muy bueno

Excelente

Limpieza de la habitas

Ama de Llaves - Housekeeping
n

Pésimo

NMalo

Normal

Muy bueno

Excelente

17

as habitaciones

o v comodidad de 1
Pésimo

Limpieza de las areas pub

Pésimo

Malo

Normal

Muy bueno

Excelente

Mante nimie nto
19 ¢(Estaba su habitacién en p
s

erfecto estado de funcionamiento?

| NO

Alimentos y Bebidas
20 Su experiencia en el desa

uno

Pésimo

Malo

Normal

NMuy bueno

Excelente
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